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Abstract 
 
Melia Tour is a brand that moves on tour and travel industry and is now having 
problems on the marketing aspect. Problems faced by Melia Tour today is the lack of 
customer loyalty that allegedly occurred due to the low quality of the relationships that 
are formed due to customer relationship marketing activities that are not done optimal. 
Furthermore, the purpose of this study was to determine the effect of customer 
relationship marketing activities to relationship quality and its impact on customer 
loyalty. The method used is quantitative method with a survey approach. Data collection 
methods used in this study was a questionnaire distributed to 100 business partners of 
PT. Sanjaya Melia Wisata who have used the services of PT. Sanjaya Melia Wisata at 
least twice. Data processing method used in this research is path analysis. The results of 
the study found that customer relationship marketing activities directly or indirectly 
have a significant impact on customer loyalty at Melia Tour, therefore, companies are 
advised to evaluate the current relationship quality were formed with customers because 
of the good relationship quality, it will established customer loyalty. However, to be able 
to form a relationship quality, companies are advised to first pay attention to customer 
relationship marketing activities that are currently running for the improvement of 
customer relationship marketing activity, it will directly improve the relationship quality 
and the subsequent impact on increasing customer loyalty. 
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Abstrak 
 
Melia Tour merupakan salah satu merek dagang yang bergerak pada jasa penyediaan 
bantuan untuk kegiatan tour dan travel dan sedang mengalami permasalahan pada aspek 
pemasaran. Permasalahan yang dialami oleh Melia Tour saat ini adalah mengenai 
rendahnya loyalitas pelanggan yang diduga terjadi karena rendahnya kualitas hubungan 
yang terbentuk dikarenakan aktivitas customer relationship marketing yang tidak 
maksimal. Selanjutnya, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh 
aktivitas customer relationship marketing terhadap relationship quality serta dampaknya 
pada customer loyalty. Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian 
kuantitatif dengan pendekatan survei. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah kuisioner yang disebarkan kepada 100 rekanan bisnis dari PT. 
Sanjaya Melia Wisata yang telah menggunakan jasa PT. Sanjaya Melia Wisata 
setidaknya 2 kali. Metode pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
analisis jalur.  Dari hasil penelitian ditemukan bahwa aktivitas customer relationship 
marketing secara langsung maupun tidak langsung memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap customer loyalty pada Melia Tour, oleh karena itu, perusahaan disarankan 
untuk mengevaluasi relationship quality yang saat ini terbentuk dengan pelanggan 
karena dengan relationship quality yang baik, maka akan terbentuk customer loyalty. 
Namun, untuk dapat membentuk relationship quality, perusahaan disarankan untuk 
terlebih dahulu memerhatikan aktivitas customer relationship marketing yang saat ini 
dijalankan karena dengan membaiknya aktivitas customer relationship marketing, maka 
secara langsung akan meningkatkan relationship quality dan selanjutnya berdampak 
pada peningkatan customer loyalty.  
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